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Los retos que trae el siglo XXI han hecho que las pequeñas, medianas y grandes empresas opten 
por generar y apropiar estrategias que permitan mantenerse y consolidarse en el mercado 
ajustándose a las nuevas necesidades.  
El Sistema de Gestión de Calidad, es una herramienta que permite que una empresa pueda organizar 
sus procesos de tal forma que asegure la satisfacción máxima del cliente, lo cual ha hecho que se 
convierta en el mejor aliado de los empresarios al lograr cumplir con los requisitos y las 
expectativas de sus clientes en el mercado.  
El presente trabajo es una muestra del desarrollo de este sistema en una empresa dedicada a la 
producción, instalación, distribución y venta de aluminio arquitectónico, mobiliario y construcción 
liviana.  
PALABRAS CLAVE 
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ABSTRACT 
The challenges of the 21st century have meant that small, medium and large companies choose to 
generate and appropriate strategies that allow them to maintain and consolidate themselves in the 
market, adjusting to new needs. 
The Quality Management System is a tool that allows a company to organize its processes in a way 
that ensures maximum customer satisfaction, which has made it become the best ally of employers 
to achieve compliance with the requirements and the expectations of its customers in the market.  
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The present work is a sample of the development of this system in a company dedicated to 
production, installation, distribution and sale of architectural aluminum, furniture and light 
construction. 
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Las nuevas tendencias de mercado han hecho que el comportamiento de los clientes presente 
cambios constantes y como respuesta a estos comportamientos las empresas han tenido que 
adaptarse a través de diferentes estrategias para mantener la fidelidad y la satisfacción total del 
cliente.  
ADC Decoraciones es una empresa colombiana ubicada en la ciudad de Bogotá, con más de 22 
años de experiencia, en los cuales, como resultado del esfuerzo, el compromiso y la dedicación han 
logrado crecer y posicionarse en el mercado.  
De acuerdo a la Clasificación Industrial Internacional Uniforme, CIIU de la Cámara de Comercio, 
la empresa se encuentra registrada con el código 3110 – Fabricación de muebles, como actividad 
primaria. 
Adicional a esto, su portafolio de servicios se basa en la producción, instalación, distribución y 
venta en tres líneas principales:  
 Aluminio arquitectónico (Montaje e instalación de fachadas, ventanería en aluminio). 
 Mobiliario (Mobiliario de toda clase y especie, divisiones tipo oficina). 
 Construcción Liviana (Cielo rasos de toda clase y especie, barandas, pisos, accesorios de 
acero). 
Con las cuales ha logrado constituir varios clientes: La fiscalía, Autoniza, ICBF, Consejo superior 
de la judicatura, Complejo logístico San Cayetano, EHK Inmobiliaria, Distribuidora NISSAN, 
entre otros.  
Sin embargo, como se ha presentado en los últimos estudios del siglo XXI, el mejor camino para 
lograr una ventaja competitiva, el crecimiento exponencial de la empresa y la satisfacción completa 
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de los clientes, parte del hecho de estandarizar los procesos para lograr una mejora continua que a 
corto, mediano o largo plazo garantice la calidad de los productos y/o servicios brindados; objetivo 
que se logra gracias al desarrollo de un Sistema de Gestión de la Calidad; el cual ha permitido en 
las nuevas generaciones de empresarios y de empresas como tal brindar un control de los procesos 
internos, donde el objetivo principal es cumplir con los requisitos y deseos específicos del cliente 
bajo la premisa del mejoramiento continuo.  
En el caso de ADC Decoraciones, con una intervención oportuna se podrían resolver las 
deficiencias que presentan actualmente:  
 No existe la documentación de los procesos que realiza la empresa.  
 Los empleados no tienen el conocimiento adecuado sobre lo que significa el Sistema de 
Gestión de la Calidad. 
 Todos los procesos se realizan de forma empírica y el conocimiento se transfiere voz a voz. 
 No existe un control establecido sobre las actividades operativas de la empresa.  
 No se cuenta con seguimiento y control de los procesos. 
Teniendo en cuenta esto y las principales características del comportamiento del mercado 
actualmente, este trabajo cumple con el objetivo de desarrollar un Sistema de Gestión de la Calidad 
en la empresa ADC Decoraciones Ltda., bajo los lineamientos de la NTC ISO 9001:2015, para 
permitirle a la empresa proporcionar productos y servicios que cumplan con los requisitos del 







Los grandes retos que trae el siglo XXI han hecho que las pequeñas, medianas y grandes empresas 
del sector opten por generar y apropiar estrategias que permitan mantenerse y consolidarse en el 
mercado ajustándose a las nuevas necesidades. 
En entornos tan dinámicos y competitivos las empresas tienen que crecer y desarrollarse 
continuamente1, y es en este aspecto donde los clientes juegan un papel importante, bien dicen que 
los clientes siempre tienen la razón y es que a fin de cuentas es la satisfacción de ellos y su fidelidad 
lo que logra que una empresa se mantenga en el tiempo y sea exitosa. 
ADC DECORACIONES LTDA, es una empresa dedicada a la producción, instalación, 
distribución y venta en tres líneas principales:  
o Aluminio arquitectónico (Montaje e instalación de fachadas, ventanería en aluminio). 
o Mobiliario (Mobiliario de toda clase y especie, divisiones tipo oficina). 
o Construcción Liviana (Cielo rasos de toda clase y especie, barandas, pisos, accesorios de 
acero). 
Además, la empresa brinda servicios de estudio, diseño, consultoría, interventoría, ejecución de 
obras de arquitectura, construcción y demolición de todo tipo de obra arquitectónica, de ingeniería 
civil, eléctrica y electrónica, estudios técnicos, estudios socioeconómicos de factibilidad, 
elaboración y evolución de proyectos, planos, diseños de interventoría organizada como propiedad 
horizontal y/o conjunto residencial. 
                                                          
1 Tomado de https://capitalibre.com/2014/04/crecimiento-desarrollo-empresa 
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Según LEGISCOMEX2 “En el segundo semestre del 2015 las exportaciones colombianas del 
sector mobiliario fueron de USD59,1 millones. Es decir, que presentaron un decrecimiento del 
13,9%, en relación con el mismo periodo del 2014, cuando las ventas externas totalizaron en 
USD67,3 millones. Estas cifras están basadas en la información suministrada por el Departamento 
Administrativo Nacional de Estadísticas (DANE).” 
Gráfico 1. Exportaciones del Sector Mobiliario por mes, segundo semestre de 2015. 
 
Para 2016, Colombia había aumentado su mercado con un mayor crecimiento y un potencial enorme 
para la industria del mueble y la madera3. En una entrevista realizada a Ana Cristina SantAnna, 
consultora del Proyecto Orchestra Brasil por el Diario Publimetro aseguro que “Para el 2016 
Colombia se ubica como un mercado potencial para incrementar las exportaciones, dado que se 
reconoce como el segundo mayor productor de muebles en América del Sur”. 
                                                          
2 Sistema de Inteligencia Comercial para la gestión y Análisis del comercio exterior, que permite tomar decisiones 
en los negocios internacionales.  




Por otra parte, sabemos que el aluminio es el metal que más abunda en todo el planeta, ocupando 
según estudios el tercer puesto entre los elementos con más abundancia al estar presente en rocas y 
plantas. Según la empresa ALUCOL, una de las principales manufactureras del sector del aluminio 
en el país “Anualmente en el mundo se produce alrededor de unas 53,4 millones de toneladas de 
aluminio, ya que su uso es esencial para productos del hogar, la construcción y fabricación de 
ventanales de aluminio y cerramientos”.4  
Durante los últimos diez años la construcción con aluminio en Colombia ha tenido un crecimiento 
exponencial gracias a los proyectos de infraestructura que año tras año se presentan en el país.  
Grafico 2. Unidades de aluminio construidas en Colombia 
Fuente: Tomado de https://repository.icesi.edu.co/biblioteca_digital/bitstream/10906/79091/1/TG01169.pdf 
Teniendo en cuenta lo anterior y que el sector mobiliario se ha vuelto cada vez más competitivo, es 
necesario para ADC Decoraciones implementar un Sistema de Gestión de la Calidad que le permita 
cumplir los requisitos y expectativas del cliente para aumentar su grado de satisfacción y generar a 
largo plazo un sentido de lealtad del cliente frente a la empresa, manteniendo su participación y 
obteniendo los siguientes beneficios potenciales5 de acuerdo a la NTC ISO 9001:2015: 
                                                          
4 Tomado de http://www.alucol.com.co/ver-noticia/38/curiosidades-del-aluminio 




 La capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios que satisfagan los 
requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables. 
 Facilitar oportunidades de aumentar la satisfacción del cliente. 
 Abordar los riesgos y oportunidades asociadas con su contexto y objetivos. 

























1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
1.1. DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA 
ADC Decoraciones es una empresa colombiana ubicada en la ciudad de Bogotá. Cuenta con más 
de 22 años de experiencia, en los cuales, como resultado del esfuerzo, el compromiso y la 
dedicación de sus empleados, ha logrado crecer y posicionarse en el mercado. Actualmente cuenta 
con 20 empleados de planta y 6 administrativos, los cuales se encuentran distribuidos en áreas de 
Producción (corte, ensamble, empaque y despacho), RR HH, Contabilidad y Gerencia. 
Grafico 3. Evolución de empleados 2016 - 2018 
 
Fuente: Información suministrada por ADC Decoraciones Ltda. 2018 
Su portafolio de servicios se basa en la producción, instalación, distribución y venta en tres líneas 
principales:  
o Aluminio arquitectónico (Montaje e instalación de fachadas, ventanería en aluminio). 













o Construcción Liviana (Cielo rasos de toda clase y especie, barandas, pisos, accesorios de 
acero). 
Además, la empresa brinda servicios de estudio, diseño, consultoría, interventoría, ejecución de 
obras de arquitectura, construcción y demolición de todo tipo de obra arquitectónica, de ingeniería 
civil, eléctrica y electrónica, estudios técnicos, estudios socioeconómicos de factibilidad, 
elaboración y evolución de proyectos, planos, diseños de interventoría organizada como propiedad 
horizontal y/o conjunto residencial. 
 A lo largo de los años que lleva en el mercado, el servicio que brinda ha estado enmarcado en 
principios y valores de respeto, compromiso, dedicación, ética, responsabilidad, liderazgo, calidad, 
innovación y mejoramiento continuo, lo cual ha logrado constituir varios clientes, entre los cuales 
los más representativos son: La fiscalía, Autoniza, ICBF, Consejo superior de la judicatura, 
Complejo logístico san Cayetano, EHK Inmobiliaria, Distribuidora NISSAN, entre otros. 
En términos de ventas, durante los últimos tres años ADC Decoraciones ha presentado cambios 
notables en sus ingresos anuales. En 2015 terminaron el año con un valor de $2.918.727.000.00, el 
cual lograron casi duplicar en 2016, lo cual significo un avance positivo en la gestión de la empresa. 
Sin embargo, a causa del cambio dinámico y competitivo del mercado, en 2017 el resultado de 







Grafico 4. Evolución de ventas 2015 - 2017 
 
*Cifras expresadas en PESO COLOMBIANO, MILES 
Fuente: Información suministrada por ADC Decoraciones Ltda. 2018 
 
Grafico 5. Evolución de resultados 2015 - 2017 
 
*Cifras expresadas en PESO COLOMBIANO, MILES 






























De acuerdo a lo mencionado anteriormente se usó el diagrama de Ishikawa o causa-efecto para 
identificar las posibles causas de la disminución de las ventas de ADC Decoraciones Ltda.  
Grafico 6. Diagrama causa-efecto disminución de ventas ADC Decoraciones 
 
Fuente: Autores. 2018 
 
Con respecto a lo anterior, debemos resaltar que el mejor camino para lograr una ventaja 
competitiva, el crecimiento exponencial de la empresa y la satisfacción completa de los clientes, 
parte del hecho de estandarizar los procesos para lograr una mejora continua que a corto, mediano 
o largo plazo garantice la calidad de los productos y/o servicios brindados; objetivo que se logra 
gracias a la implementación del Sistema de Gestión de la Calidad.  
Teniendo en cuenta lo anterior y luego de un análisis al interior de la empresa se descubrieron las 
siguientes deficiencias:  
 No se cuenta con la documentación de los procesos que realiza la empresa.  
 Los empleados no tienen el conocimiento adecuado sobre lo que significa el Sistema de 
Gestión de la Calidad. 
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 Todos los procesos se realizan de forma empírica y el conocimiento se transfiere voz a voz. 
 No se tiene un control establecido sobre las actividades operativas de la empresa.  
 No se cuenta con seguimiento y control de los procesos. 






















1.2. FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 
¿Qué método le permite a ADC Decoraciones Ltda., proporcionar productos y servicios que 





















2.1. OBJETIVO GENERAL 
 
Desarrollar un Sistema de Gestión de Calidad en la empresa ADC Decoraciones Ltda., bajo los 
lineamientos de la NTC ISO 9001:2015. 
 
2.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS 
 
 Realizar un diagnóstico del estado actual de la empresa, bajo los lineamientos de la 
NTC ISO 9001:2015.   
 Elaborar el control estadístico de la calidad a los productos y servicios ofrecidos por la 
empresa, con el fin de tomar acciones correctivas y preventivas. 
 Documentar los procesos necesarios para cumplir con los requisitos de la NTC ISO 
9001: 2015 y el contexto de la empresa. 
 Diseñar un plan de auditorías a través del cual se realice seguimiento a los procesos y a 
las acciones tomadas en la empresa. 
 Determinar la viabilidad del desarrollo de la norma en ADC Decoraciones Ltda. a través 









 TEMÁTICO: El proyecto se desarrollará en la empresa ADC Decoraciones Ltda., para dar 
cumplimiento a todos los requisitos exigidos por la NTC ISO 9001:2015, con el objetivo 
de lograr el cumplimiento de requisitos y la máxima satisfacción del cliente. 
 
 GEOGRAFICO: La ubicación de la empresa donde se desarrollará este proyecto es 
Carrera 29 # 77- 48, barrio Santa Sofía, localidad Barrios Unidos, Bogotá.  
 
















4. CUADRO METODOLÓGICO 
OBJETIVOS 
ESPECIFICOS  
ACTIVIDADES  METODOLOGÍA 
RECOLECCIÓN 




estado actual de 
la empresa ADC 
Decoraciones 




 Realizar entrevistas 
a las personas 
encargadas de las 
diferentes áreas de 
la empresa. 
 Aplicar la matriz 
diagnostica. 
 Tabular y analizar 
la información 
recolectada. 
 Matriz DOFA. 




base NTC ISO 
9001:2015. 
 Herramientas de 
Excel. 
 Reunión con la 
persona 
responsable de 
cada una de las 
áreas 






estadístico de la 
calidad a los 
productos y 
servicios 





 Determinar las 
herramientas 
adecuadas para el 
control estadístico 
de la empresa.  
 Medir la calidad de 
los productos y 
servicios. 
 Establecer acciones 
correctivas y 
preventivas. 
 Proyecciones de 
ventas. 
 Control 





 Pronósticos de 
ventas 
 Diagrama de 
Pareto 




 Toma de 
decisiones por 





cumplir con los 
requisitos de la 
NTC ISO 
9001:2015 y el 





 Elaborar la Política 
de Calidad. 
 Estandarizar los 
procesos. 
 Ciclo PHVA 
 Mapa de procesos 
 Formatos 
establecidos en 
Word y Excel. 
 Lista de chequeo 
 Formatos de 
procedimientos, 
registro y manual 
de calidad 
 Documentos de 
soporte SGC 
2 meses 
Diseñar un plan 
de auditorías a 
través del cual 
se realice 
seguimiento a 
los procesos y a 
las acciones 
tomadas en la 
empresa 
 Definir los criterios 
y el alcance de la 
auditoria. 









 Ciclo PHVA 
 Plan de auditorias 
 Formatos 
establecidos en 






desarrollo de la 
norma en ADC 
Decoraciones 




 Determinar los 
costos incurridos 
en el desarrollo 
de la norma ISO 
9001:2015 en la 
empresa. 




 Valor presente 
neto (VPN). 
 Tasa interna de 
retorno (TIR). 




5. MARCO TEORICO 
5.1. MARCO LEGAL 
En Colombia, el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo es el encargado de apoyar la 
actividad empresarial y acciones en general en el país. El decreto 1471 de 20146 "Por el cual se 
reorganiza el Subsistema Nacional de la Calidad y se modifica el Decreto 2269 de 1993" considera 
que en conformidad con “el inciso primero del artículo 78 de la Constitución Política U (…). la 
ley regulará el control de la calidad de los bienes y servicios ofrecidos y prestados a la comunidad, 
así como la información que debe suministrarse al público en su comercialización (…)". 
Teniendo en cuenta que según el decreto ”la creación del Subsistema Nacional de la Calidad 
surgió de la necesidad de contar con una institucionalidad que orientara al país y a los 
empresarios hacia el mejoramiento de sus estándares de calidad y, de acuerdo con el artículo 1 
del Decreto 3257 de 2008 "(... ) tiene como objetivos fundamentales promover en los mercados, la 
seguridad, la calidad, la confianza, la productividad y la c6mpetitividad de los sectores' productivo 
e importador 'de bienes y servicios, y proteger los' intereses de,' los . consumidores, en los asuntos 
relativos' a procesos, productos, y personas, El Subsistema Nacional de la Calidad coordinará las 
                                                          




actividades que realizan las ' instancias públicas y privadas relacionadas con la formulación, 
ejecución y seguimiento de las políticas sobre' normalización técnica, elaboración y expedición de 
reglamentos técnicos, acreditación, designación, evaluación de la conformidad y metrología. ( ... 
)". 
 
5.1.1 RELACIÓN CON OTRAS NORMAS 
Las normas ISO están orientadas a organizar la gestión de una empresa en sus diferentes entornos. 
Para desarrollar un Sistema de Gestión de la Calidad, se deben tener en cuenta las siguientes7:  






NTC ISO 9000:2015 
SISTEMAS DE GESTIÓN DE LA CALIDAD-
FUNDAMENTOS Y VOCABULARIO 
 
Describe los fundamentos de los Sistemas de 
Gestión de la Calidad y especifica su terminología. 
 
NTC ISO 9001:2015 
SISTEMAS DE GESTIÓN DE LA CALIDAD. 
REQUISITOS 
Especifica los requisitos para los Sistemas de 
Gestión de la Calidad aplicables a toda 
organización que necesite demostrar su capacidad 
para proporcionar productos que cumplan los 
requisitos de sus clientes y los reglamentarios que 
le sean de aplicación, con el objetivo de aumentar 
la satisfacción del cliente. 
 
NTC ISO 9004:2009 
 
GESTIÓN PARA EL ÉXITO SOSTENIDO DE 
UNA ORGANIZACIÓN. ENFOQUE DE 
GÉSTION DE LA CALIDAD 
 
Proporciona las directrices que consideran tanto la 
eficacia como la eficiencia del Sistema De Gestión 
de la Calidad. El objetivo de esta norma es la 
mejora del desempeño de la organización y la 
satisfacción de los clientes y otras partes 
interesadas. 
                                                          




NORMA ISO 10001:20078 
 
GESTIÓN DE LA CALIDAD-SATISFACCIÓN 
DEL CLIENTE-DIRECTRICES PARA LOS 
CODIGOS DE CONDUCTA DE LAS 
ORGANIZACIONES 
 
Proporciona orientación para ayudar a una 
organización a determinar las disposiciones de su 
código para la satisfacción del cliente cumplen las 
necesidades y expectativas del cliente. 
 
 
ISO 10002:20049  
 
GESTIÓN DE LA CALIDAD. SATISFACCIÓN 
DEL CLIENTE. DIRECTRICES PARA EL 
TRATAMIENTO DE LAS QUEJAS EN LA 
ORGANIZACIÓN  
 
Proporciona orientación para el diseño e 
implementación de procesos de tratamiento de 
quejas eficaz y eficiente para todo tipo de 
actividades comerciales o no comerciales, 
incluyendo las relacionadas con el comercio 
electrónico.  
 
ISO 10003:200710  
 
GESTIÓN DE LA CALIDAD-SATISFACCIÓN 
DEL CLIENTE-DIRECTRICES PARA LA 
RESOLUCIÓN DE CONFLICTOS DE FORMA 
EXTERNA A LAS ORGANIZACIONES 
 
 
Proporciona orientación a las organizaciones para 
planificar, diseñar, desarrollar, utilizar, mantener y 
mejorar la resolución de conflictos externa eficaz 






GESTIÓN DE LA CALIDAD- SATISFACCIÓN 
DEL CLIENTE-DIRECTRICES PARA EL 
SEGUIMIENTO Y LA MEDICIÓN 
  
 
Proporciona orientación a la organización al 
establecer procesos eficaces para el seguimiento y 




SISTEMAS DE GESTIÓN DE LA CALIDAD-
DIRECTRICES PARA LOS PLANES DE LA 
CALIDAD 
 
Preparada para atender la necesidad de orientación 
sobre los planes de la calidad, ya sea en el contexto 
de un sistema de gestión de la calidad establecido 
o como una actividad de gestión independiente. 
                                                          
8 Tomado de https://webstore.ansi.org/Previews/PREVIEW_ISO+10001-2007[S].pdf 
9 Tomado de http://www.informacionpublicapgr.gob.sv/descargables/sia/normativa-
internacional/ISO%2010002%20Ed%202004QUEJAS.pdf 
10 Tomado de https://www.iso.org/obp/ui#iso:std:iso:10003:ed-1:v1:es:sec:3.9 
11  Tomado de https://www.iso.org/obp/ui#iso:std:iso:10004:ed-1:v1:es 






SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD - 
DIRECTRICES PARA LA GESTIÓN DE LA 
CALIDAD EN LOS PROYECTOS 
 
 
Proporciona orientación sobre la gestión de la 
calidad en los proyectos. Perfila los principios y 
prácticas del sistema de gestión de la calidad, cuya 
implementación es importante para el logro de los 
objetivos de la calidad en los proyectos, y causa un 
impacto sobre los mismos.  
 
NTC ISO 19011:2012 
DIRECTRICES PARA LA AUDITORIA DE 
LOS SISTEMAS DE GESTIÓN 
 
Proporciona orientación relativa a las auditorías de 
Sistemas De Gestión de la Calidad y Ambiental. 
 
NTC ISO 31000:2011 
GESTIÓN DEL RIESGO. PRINCIPIOS Y 
DIRECTRICES 
 
Proporciona principios y las directrices genéricas 
sobre la gestión del riesgo. Esta norma tiene 
aplicación a cualquier tipo de riesgo, en empresas 
privadas y públicas. 
Fuente: Autor 2018 
5.2. MARCO CONCEPTUAL 
En un entorno tan cambiante y dinámico, las empresas deben generar estrategias, que le permitan 
competir y mantenerse en el mercado. Teniendo en cuenta la afirmación anterior, el aspecto 
principal que se debe tener en cuenta para cumplir el objetivo es la Calidad.  
El concepto Calidad tiene varias interpretaciones y definiciones dependiendo del enfoque y la 
perspectiva desde el cual se analice, la más acertada tiene que ver con la satisfacción de las 
expectativas del cliente, es decir, que la calidad depende de la valoración que tiene un sujeto y/o 
empresa frente al cumplimiento de los requisitos establecidos por el mismo a la hora de adquirir 
productos o servicios.  
                                                          
13 Tomado de https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:10006:ed-2:v1:es 
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De acuerdo al portal web Calidad ISO 900114: “Las necesidades de los clientes de una empresa 
deben ser identificadas y definidas. Estas necesidades pueden cambiar con el tiempo, y son 
definidas en términos de seguridad, utilidad, viabilidad, versatilidad, compatibilidad con otros 
productos, confiabilidad, mantenibilidad, bajos costes (incluyendo los costes de compra, costes de 
mantenimiento, y vida del producto), impacto ambiental, etc.” 
Partiendo de lo anterior y teniendo en cuenta la necesidad de minimizar las brechas entre la empresa 
y el cliente, la familia de las normas ISO 9000 aparecen como una herramienta que permite 
estandarizar los procesos de calidad y garantizar la satisfacción completa del cliente.  
5.2.1 NORMAS ISO 
Las normas ISO15 (International Standard Organization) u Organización Internacional de 
Normalización, es un organismo que se dedica a publicar normas a escala internacional y que en 
este caso (el campo de la gestión de la calidad), tomando como base la norma British Standard: 
BS-5720, ha venido confeccionando la serie de normas ISO 9000 referidas a los Sistemas de la 
Calidad desde hace varios años. 
En esta organización internacional (ISO), se encuentran representados hoy en día alrededor de 
noventa países de todos los continentes a través de organismos creados con este mismo objetivo. 
Sus normas son el resultado de acuerdos logrados por todos los representantes, quienes defienden 
los intereses de los sectores industriales de cada uno de sus países al crear o modificar las normas 
y políticas de ISO. 
En su versión actual, la familia de las normas ISO se encuentra conformada por cuatro normas:  
                                                          
14 Tomado de http://iso9001calidad.com/que-es-calidad-13.html 
15 Definición tomada de http://iso9001calidad.com/que-es-calidad-13.html 
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o ISO 9000:2015, la cual proporciona los conceptos fundamentales, los principios básicos y 
el vocabulario para los Sistemas de Gestión de la Calidad, además de servir como base para 
comprender otras normas SGC. 
o ISO 9001:2015, enfatizada en los requisitos de los Sistemas de Gestión de la Calidad con 
el objetivo de lograr la máxima satisfacción del cliente. 
o ISO 9004:2010, proporciona la guía para conseguir un éxito sostenible en entornos de 
constantes cambio, por medio de la Gestión de la Calidad. 
o ISO 19011:2012, la cual brinda asesoramiento sobre la gestión, planificación y realización 
de una auditoria del Sistema de Gestión.  
5.2.2 SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 
Existen varias formas de definir que es un Sistema de Gestión de la Calidad, entre las cuales 
podemos partir de la descomposición de cada una de sus palabras. Según el Diccionario de la Real 
Academia Española (RAE), Sistema es el conjunto de cosas que relacionadas entre sí 
ordenadamente contribuyen a determinado objeto y Gestión es la acción o efecto de hacer 
actividades para el logro de un negocio o un deseo cualquiera; lo cual nos lleva a concluir que son 
actividades o acciones organizadas, previamente planificadas que se realizan en conjunto con el fin 
de conseguir un objetivo. 
De acuerdo a la NTC ISO 9000:201516, un Sistema de Gestión está definido como “el conjunto 
de elementos de una organización interrelacionados o que interactúan para establecer políticas, 
objetivos y procesos para lograr estos objetivos” y Calidad significa el “grado en el que un 
conjunto de características inherentes de un objeto cumple con los requisitos”. Lo cual en términos 
                                                          




generales concluye que un “Sistema de Gestión de la Calidad parte de un sistema de gestión 
relacionada con la calidad” según el ICONTEC. 
Por su parte, la Universidad Cooperativa de Colombia basada en su experiencia y en los beneficios 
que ha traído consigo la implementación del Sistema de Gestión de la Calidad, lo define como “una 
herramienta que le permite a cualquier organización planear, ejecutar y controlar las actividades 
necesarias para el desarrollo de la misión, a través de la prestación de servicios con altos estándares 
de calidad, los cuales son medidos a través de los indicadores de satisfacción de los usuarios.” 
5.2.3 PRINCIPIOS DE LA CALIDAD 
Con la última actualización de la norma ISO 9001, el 15 de septiembre de 2015, se definieron siete 
principios básicos e importantes de la Gestión de la Calidad: enfoque al cliente, liderazgo, 
participación del personal, enfoque basado en procesos, mejora, toma de decisiones basada en la 
evidencia y gestión de las relaciones. (Noguez, 2016, p.16) 
Grafico 7. Principios de la calidad NTC ISO 9001:2015 
Fuente: ISO 9001:2015. El Futuro de la Calidad. Un e-book editado por ISOTools Excellence 
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5.2.4 MODELO DE SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 
Grafico 8. Modelo de sistema de gestión de la calidad 








5.2.5 CICLO PHVA 
Así mismo, en la nueva versión de la norma, se establece la implementación del Ciclo PHVA 
(planear, hacer, verificar, actuar) como aquel que permite una mejora integral de la competitividad 
de la empresa a través de sus etapas: 
 Planificar: Establecer objetivos, recursos e identificar y abordar riesgos para planificar el 
Sistema de Gestión de la Calidad teniendo en cuenta el contexto de la empresa. 
 Hacer: Determinar y proporcionar recursos necesarios para la implementación del Sistema 
de Gestión de la Calidad. 
 Verificar: Seguimiento y medición de los procesos para evaluar la eficacia del Sistema de 
Gestión de la Calidad. 
 Actuar: Tomar acciones para mejorar el desempeño, es decir, determinar las oportunidades 
de mejora para cumplir con los requisitos del cliente. 
 
Grafico 9. Ciclo PHVA 





5.2.6  BENEFICIOS DE LA NORMA ISO 9001:201517 
 
Con la transición de la versión de 2008 a la 2015, son notables los cambios y los beneficios 
presentes, a continuación, nombramos algunos de ellos: 
 Incrementa la eficacia del cambio en el negocio: Los cambios más importantes son el 
contexto de la organización y el liderazgo, generando la capacidad estratégica de alinear el 
Sistema de Gestión de la Calidad con los objetivos del negocio para proporcionar los 
mejores resultados.  
 La reputación: La implementación de la versión actual de la norma genera un alto grado de 
confianza en los clientes y proveedores.  
 Integración de sistemas: Al tener en común gran parte de los requisitos de las normas, será 
mucho más fácil la nueva implementación.  
 Beneficios generales de costos: La identificación, eliminación y mitigación de los riesgos 







                                                          
17 Tomado de https://www.nueva-iso-9001-2015.com/2015/11/norma-iso-9001-2015-beneficios-transicion/ 
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6. DESARROLLO DE LA NTC ISO 9001:2015 
6.1. DIAGNÓSTICO DE ADC DECORACIONES LTDA.  
Con el objetivo de desarrollar un Sistema de Gestión de la Calidad apropiado y adecuado para 
la empresa, se realizó un diagnóstico detallado de la situación actual de ADC Decoraciones 
Ltda., el cual se utilizó como una herramienta para determinar e identificar en qué grado la 
empresa cumple con los requisitos de la NTC ISO 9001:2015; es decir, que requisitos cumple 
apropiadamente, cuales están en desarrollo y aquellos que aún no cumplen. 
Para obtener un resultado acertado, se implementó una Matriz Diagnóstica a través de la cual 
se logró realizar un comparativo de la NTC ISO 9001:2015 frente a la empresa como punto de 
partida para establecer, reconocer e identificar debilidades y amenazas y de esta forma poder 
detectar y priorizar los puntos claves.    
En la primera parte de la matriz, se hace referencia a los capítulos de la norma ISO 9001: 2015 
desde el numeral cuatro hasta el diez, en donde se presenta una lista de chequeo de acuerdo a 
los requisitos que deben evaluarse en cada capítulo, aclarando cada ítem de acuerdo a los 
criterios: NO APLICA, Cuando se ha excluido el requisito y este no afecta la capacidad ni la 
responsabilidad para cumplir requisitos por parte de la empresa. COMPLETO, en el caso de 
haber realizado todas las acciones requeridas, poseer evidencias suficientes y tener resultados 
eficaces de cumplimiento del requisito. PARCIAL, en el caso de no haber realizado al menos 
una acción o actividad requerida, poseer evidencias insuficientes y a pesar de obtener 
resultados, no ser eficaces y NINGUNO, en caso de no encontrar ninguna acción o actividad 
relacionada, no se poseen evidencias ni resultados relacionados con el requisito.  
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Adicional a esto, se relacionan las evidencias y los aspectos desarrollados por parte de la 
empresa frente a los requisitos que se cumplen de manera completa o parcial, en la columna 
denominada ¿QUÉ TIENE? y en la columna ¿QUE NOS FALTA? las diferencias, brechas, 
evidencias posibles o aspectos a desarrollar por la empresa frente a los requisitos que se 
cumplen de manera parcial o sin ninguna acción. 
6.1.1 ALCANCE 
El diagnóstico ofrece una visión completa e integral del estado de la empresa y el nivel de 
cumplimiento con respecto a los requisitos de la NTC ISO 9001:2015.  
6.1.2 RESULTADOS DE LA MATRIZ DIAGNÓSTICA 
Teniendo en cuenta la metodología que se utilizó para la implementación de la matriz 
diagnóstica, se logró obtener resultados por cada capítulo de la norma. De acuerdo al numeral 
cuatro de la NTC ISO 9001:2015 “Contexto de la Organización”, se evidenció que la empresa 
no cuenta con los conocimientos necesarios sobre calidad y no han visto la necesidad de 
implementar un Sistema de Gestión de la Calidad. Conforme a esto, el resultado de 
cumplimiento de la norma es del 8% en temas de asignación de personal encargado para cada 
proceso y del 14% debido a que conoce claramente cuáles son los productos y servicios que 






Gráfico 10. Resultado del Capítulo 4 “Contexto de la Organización” 
Fuente: Autor 2018 
 
En el Capítulo cinco “El Liderazgo”, la empresa presenta nuevamente falencias en los 
requisitos ya que al no tener la necesidad de desarrollar e implementar un Sistema de 
Gestión de la Calidad, el nivel de compromiso y liderazgo es nulo frente a este. Sin 
embargo, la empresa cumple por una parte en un 50% el requisito de Enfoque al Cliente en 
dos ítems, determinación de los requisitos del cliente conforme a los aspectos legales y 
búsqueda de la satisfacción del cliente y por otra, en un 8% debido al establecimiento de 








Gráfico 11. Resultado del Capítulo 5 “Liderazgo” 
 
Fuente: Autor 2018. 
 
Panorama diferente que se presenta en el Capítulo seis “Planificación”, ya que teniendo en 
cuenta que la empresa nunca ha presentado la necesidad de implementar un Sistema de 
Gestión de la Calidad, no han realizado ninguna acción de planeación frente a este, por lo 
tanto, no cumple ningún requisito de este capítulo.  
Gráfico 12. Resultado del Capítulo 6 “Planificación” 
Fuente: Autor 2018. 
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En el Capítulo siete “Apoyo” se hace referencia a todos los recursos necesarios para la 
operación de la empresa y el funcionamiento del Sistema de Gestión de la Calidad, en este 
sentido cumple en un 50% el requisito de infraestructura ya que la empresa cuenta con 
lugares adecuados y apropiados para los procesos pero que según los lineamientos de la 
norma podrían mejorarse. En cuanto a los conocimientos internos para lograr el buen 
desarrollo de los procesos cumplen un 17% de los requisitos.  
 
Gráfico 13. Resultado del Capítulo 7 “Apoyo” 
 
Fuente: Autor 2018. 
 
En cuanto a temas de “Operación”, como se especifica en el capítulo ocho, se evidencia 
que la empresa muestra un promedio de 21% de cumplimiento, teniendo en cuenta que de 
acuerdo al Ciclo PHVA, que establece la norma, se determina que la empresa se enfoca 
más en el hacer. En el primer ítem se determina un cumplimiento del 13% con la 
planificación y control operacional gracias a la determinación de los requisitos y recursos 
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para los productos y servicios. En el segundo ítem, el 45% relacionado con los canales de 
comunicación con los clientes y el cumplimiento de los requisitos de los productos y 
servicios. El tercer ítem, tiene un cumplimiento del 10% al establecer las etapas y controles 
de diseño y desarrollo. Para el cuarto ítem, se obtiene un 21% al mantener el control de los 
productos y servicios suministrados externamente al igual que en el quinto ítem, gracias a 
la producción y prestación del servicio.  
Gráfico 14. Resultado del Capítulo 8 “Operación” 
 
Fuente: Autor 2018. 
 
En el capítulo nueve “Evaluación de Desempeño” la empresa realiza seguimiento a las 
percepciones de los clientes para determinar el grado de conformidad y cumplimiento de 
sus necesidades y expectativas a través del producto y servicio brindado. 
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Gráfico 15. Resultado del Capítulo 9 “Evaluación de Desempeño” 
Fuente: Autor 2018. 
 
 
Por último, en el capítulo diez “Mejora”, la empresa cumple en un 3% puesto que se 
identifican oportunidades de mejora a través del conocimiento de la percepción de los 
clientes.  
Gráfico 16. Resultado del Capítulo 10 “Mejora” 
 




De acuerdo al análisis respectivo de cada uno de los capítulos de la NTC ISO 9001:2015, 
se obtiene como resultado un promedio de cumplimiento del 8%, lo que indica que en 
relación con el PHVA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar), la empresa se enfoca más en 
el ítem HACER que en los demás, teniendo en cuenta que por capítulo el cumplimiento fue 
el siguiente:  
 Capítulo 4. Contexto de la 
Organización: 6% 
 Capítulo 5. Liderazgo: 15% 
 Capítulo 6. Planificación para 
el SGC: 0% 
 Capítulo 7. Soporte: 7% 
 Capítulo 8. Operación: 20% 
 Capítulo 9. Evaluación de 
Desempeño: 5% 
 Capítulo 10. Mejora: 3% 
 
Gráfico 17. Cumplimiento de la NTC ISO 9001:2015 ADC Decoraciones Ltda. 




6.1.3 MATRIZ DOFA 
La Matriz DOFA es una herramienta que permite obtener un enfoque claro de los 
puntos importantes en los cuales se debe trabajar, permitiendo generar una estrategia 
de mejora continua.  
En este sentido, la matriz permite analizar por una parte aspectos internos de la 
empresa a través de las Fortalezas, definidas como las características que permiten 
impulsar y crecer a la empresa y las Debilidades, que hacen referencia a los elementos 
que de alguna forma detienen el cumplimiento de los objetivos. Y por la otra, aspectos 
externos, determinados por las Oportunidades, las cuales son situaciones ajenas a la 
empresa que pueden ser utilizadas a favor y las Amenazas, aquellas condiciones que 
son incontrolables y externas a la empresa. 
Tabla 2. Matriz DOFA ADC Decoraciones Ltda. 
MATRIZ DOFA  


















 DEBILIDADES  FORTALEZAS 
1. Desconocimiento de los 
beneficios de un Sistema de 
Gestión de la Calidad.  
1. Personal con 
conocimiento específico 
en cada área de operación. 
2. Faltan de documentación 
de los procesos necesarios 
para la operación.   
2. Amplio portafolio de 
productos y servicios. 
3. Falta de control de calidad 
para productos terminados.  
3. Más de 22 años de 
experiencia en el 
mercado. 
FACTORES EXTERNOS  
4. Falta de mecanismos de 
medición de la satisfacción 
del cliente.  
4. Infraestructura 
adecuada para el 








OPORTUNIDADES ESTRATEGIAS DO ESTRATEGIAS FO 
1. Desarrollo de un Sistema 
de Gestión de la Calidad con 
el fin de mejorar los procesos 
y aumentar la satisfacción 
del cliente. 
D1, D2, D3, D4, O1. 
Desarrollar un Sistema de 
Gestión de la Calidad para 
proporcionar productos y 
servicios que logren 
satisfacer los requisitos del 
cliente a través de la 
aplicación eficaz del sistema. 
F1, F2, F4, O3. Potencializar 
los conocimientos específicos 
para incursionar y ampliar el 
portafolio de productos y 
servicios. 
 
F2,F3,O2. Atraer nuevos 
clientes por medio de plan de 
medios de comunicación. 
2. Ampliación de los canales 
de comunicación para 
incursionar en nuevos 
mercados. 
3. Diversificación de 
productos y servicios. 
AMENAZAS ESTRATEGIAS DA ESTRATEGIAS FA 
1. Competencia con Sistemas 
de Gestión de la Calidad 
certificados. 
D1, A1. Identificar los 
beneficios y los puntos a 
mejorar de las empresas 
certificadas para la 
implementación del Sistema 
de Gestión de la Calidad.  
 
D3, D4, A4. Crear 
mecanismos para medir la 
satisfacción del cliente con el 
objetivo de mantener y 
aumentar la participación en 
el mercado.  
F1, F4, A3. Optimizar los 
procesos para lograr el 
cumplimiento de la mayoría de 
órdenes de trabajo. 
 
F1,F2,F4,A2. Capacitar al 
personal con las nuevas 
tendencias en tecnología, para 
una operación más eficiente en 
el cumplimiento de los 
requisitos del cliente.  
2. Nuevas tendencias de 
operación y tecnología en el 
mercado. 
3. Pérdida de clientes por 
falta de personal en 
operación. 
4. Perdida de participación 
en el mercado. 
Fuente: Autor 2018. 
De acuerdo a los factores analizados en la matriz, se realiza una agrupación general 
con el objetivo de identificar las similitudes entre estos.  
Tabla 3. Factores agrupados Matriz DOFA, ADC Decoraciones Ltda. 
FACTOR 
GENERAL  
AGRUPACIÓN DE FACTORES DOFA 
Mercado  
 Más de 22 años de experiencia en el mercado. 
 Competencia con Sistemas de Gestión de la Calidad certificados.  
 Perdida de participación en el mercado.  
 Ampliación de los canales de comunicación para incursionar en 





 Pérdida de clientes por falta de personal en operación. 
 Falta de mecanismos de medición de la satisfacción del cliente. 
 Desarrollo de un Sistema de Gestión de la Calidad con el fin de 
mejorar los procesos y aumentar la satisfacción del cliente. 
 
Recursos Humanos 
 Falta de documentación de los procesos necesarios para la 
operación. 
 Personal con conocimiento específico en cada área de operación. 
 Desconocimiento de los beneficios de un Sistema de Gestión de la 
Calidad.  
Productos y Servicios 
 Amplio portafolio de productos y servicios.  
 Diversificación de servicios y productos. 
 Falta de control de calidad para productos terminados.  
 
Tecnología  
 Nuevas tendencias de operación y tecnología en el mercado. 
 Infraestructura adecuada para el desarrollo exitoso de los 
procesos.  
Fuente: Autor 2018. 
 
Posterior a esto, con el objetivo de identificar la relación y la influencia que tiene una 
variable sobre la otra, se realiza una Matriz de Vester, la cual permite determinar la 
causa principal y con ello priorizar los problemas. Para esto, se evalúa cada aspecto 
general de acuerdo al grado de influencia que causa, es decir, cuando no hay 
influencia el valor es cero (0), cuando es indirecta o muy débil, el valor es uno (1), 
cuando hay un nivel intermedio de influencia el valor es dos (2) y en los casos en que 
es directa e intensa, el valor es tres (3). 
La forma más común de identificar estos valores parte de la pregunta “¿Qué tanto 





Tabla 4. Matriz de Vester 
Fuente: Autor 2018 
Con base al análisis de cada influencia, se determinan las Sumatorias Activas (SA) y 
las Sumatorias Pasivas (SP). Las primeras, indican la influencia que tiene un factor 
determinado sobre los otros factores, mientras que las segundas, señalan la influencia 
de los factores sobre el factor analizado; de esta manera el resultado de SA y SP 
establece la importancia general de cada factor, es decir que, Cliente y Productos y 
Servicios son los factores más significativos de ADC Decoraciones Ltda.  
 
Adicional a esto, la suma de factores activos y pasivos permite generar un sistema de 
coordenadas en el cual se indica el grado de influencia que ejerce cada factor en la 
empresa, de acuerdo a cuatro criterios: Pasivo, en el cual se requiere una intervención 
a largo plazo ya que no generan tanta afectación en el sistema. Crítico, donde el factor 
afecta poderosamente a la empresa y requiere una solución rápida e inmediata. Inerte, 
en el cual se ubican aquellos que generan bajo impacto y Activo, en donde el factor 




Gráfico 18. Resultado Matriz de Vester ADC Decoraciones Ltda. 













6.2 CONTROL ESTADISTICO DE LA CALIDAD DE ADC DECORACIONES 
LTDA.  
Durante los últimos tres años ADC Decoraciones Ltda. ha presentado cambios 
notables en sus ingresos anuales, pese a que la empresa trabaja por proyectos y no 
tiene ingresos estables durante todo el año. Sin embargo, a causa del cambio dinámico 
y competitivo del mercado, en 2017 el resultado de ventas anual decreció de forma 
considerable, teniendo repercusión en las utilidades de la empresa. Teniendo en 
cuenta esto, se determinan los factores con más relevancia para identificar el 
comportamiento de las ventas y generar un comparativo de los últimos tres años.  
Como primer acercamiento a la empresa para realizar el análisis integral, se identificó 
el número de trabajadores y la planta de personal con que cuenta ADC Decoraciones 
Ltda. para llevar a cabo sus actividades actualmente. 
 Gráfico 19. Planta de personal ADC Decoraciones Ltda. 
Fuente: Autor 2018. 
Como lo indica el gráfico 19, la mayor cantidad de trabajadores se concentra en el 
área administrativa, es decir, Recursos Humanos, Contabilidad, Tesorería entre otras, 
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en relación con la cantidad de trabajadores que hay para cada actividad específica. 
Teniendo en cuenta lo anterior, se realizó la estadística de los trabajadores encargados 
y los aprendices que hacen parte de los procesos misionales: aluminio, carpintería y 
drywall debido a que estos son los que proporcionan el resultado previsto para el 
cumplimiento de los objetivos de la empresa. 
Gráfico 20. Planta de personal procesos misionales ADC Decoraciones Ltda. 
Fuente: Autor 2018. 
 
Con base a esto, posteriormente se realizó un histórico de ventas de los últimos tres 
años para analizar el comportamiento y la tendencia, las cuales se ven reflejados en 
las gráficas 21, 22 y 23 respectivamente.  
Gráfico 21. Ventas ADC Decoraciones Ltda. 2015 
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Fuente: Autor 2018. 
De acuerdo al gráfico 21, se evidencia que en el año 2015 para ADC Decoraciones 
Ltda. la tendencia de ventas presentó picos altos, dentro de los cuales febrero se 
destacó al tener un ingreso de $426.683.000 y picos bajos como en el mes de 
noviembre cuando las ventas fueron tan solo de $115.249.000. Lo cual nos indica que 
para este año la empresa tuvo un comportamiento decreciente.  
 
Gráfico 22. Ventas ADC Decoraciones Ltda. 2016 
Fuente: Autor 2018. 
 
Para 2016, al ser una empresa que trabaja por proyectos, nuevamente se presentan 
picos altos y bajos durante el año, no tan significativos como el año anterior 
teniendo en cuenta que a partir de febrero se tuvo una tendencia creciente hasta el 
mes de septiembre, el cual presentó el pico más alto con un ingreso de 
$835.635.000. Sin embargo, al terminar el año ADC Decoraciones Ltda. tuvo un 






Gráfico 23. Ventas ADC Decoraciones Ltda. 2017 
Fuente: Autor 2018. 
En 2017, se presentaron picos bajos con más frecuencia que los dos años anteriores, 
ya que el único pico alto fue en marzo con un ingreso de $456.832.000. Sin embargo, 
pese a esto durante el año la tendencia fue levemente creciente ya que no fue muy 
significativo.  
Con el objetivo de analizar directamente los comportamientos y las tendencias se 
realizó un comparativo de los tres años, el cual nos indica que el año de mayor número 
de ventas y con mayor variación fue el 2016, mientras que los otros dos presentan 
tendencias muy similares. 
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Gráfico 24. Comparativo de ventas ADC Decoraciones Ltda. 2015 - 2017 
Fuente: Autor 2018. 
 
Teniendo en cuenta todo el análisis anterior, se unificaron los tres años con el objetivo 
de reconocer la tendencia general de los datos recolectados. Para esto, se utiliza el 
modelo estadístico de regresión lineal, el cual relaciona la dependencia de una 
variable dependiente (Y) con las variables independientes (Xi). Para este caso en 
particular, la variable Y son las ventas generadas y la variable X es el periodo de 
tiempo en el que se realizan.  
A través de la regresión se establece la línea de tendencia, para ADC Decoraciones 
Ltda. se utilizó una lineal, representada en la gráfica 25 por una línea roja punteada, 




Gráfico 25. Tendencia ADC Decoraciones Ltda. 2015 - 2017 
Fuente: Autor 2018. 
En conclusión, el control estadístico de la calidad permitió identificar que el 
desarrollo de un Sistema de Gestión de la Calidad en ADC Decoraciones Ltda. 
impulsaría el volumen de las ventas y generaría a largo plazo una tendencia creciente 
estable y significativa en relación con los años en los cuales han operado sin la gestión 
de este sistema, aumentando en paralelo la satisfacción del cliente.  
6.3 DOCUMENTACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 
PARA ADC DECORACIONES LTDA.  
Con el objetivo de desarrollar un Sistema de Gestión de la Calidad bajo los 
lineamientos de la NTC ISO 9001:2015 para la empresa, se realiza la recopilación 
integral de la información necesaria, teniendo en cuenta los requisitos legales y 
normativos. Documentación que quedará plasmada en el Manual de Calidad y el 
Manual de Procesos y procedimientos de ADC Decoraciones para tener claridad de 
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los detalles necesarios para el desarrollo exitoso de los procesos y las actividades de 
la empresa en el mercado.  
Como punto de partida se analizó cada numeral de la norma ajustándolo al contexto 
de la empresa a nivel interno y externo, tomando como base los resultados obtenidos 
en el diagnóstico permitiendo llevar a cabo el proceso de documentación. Este manual 
se realizó en conjunto con ADC Decoraciones Ltda. bajo un previo análisis de los 
requisitos y las expectativas de sus clientes y de la empresa. Entre los puntos claves, 
se definieron políticas y objetivos de calidad, métodos de medición y control y riesgos 
asociados.  
El objetivo final de la documentación de todos los procesos cumple con la descripción 
del Sistema de Gestión de la Calidad, el cual guía la ejecución de todas las actividades 






















































































































































































































































































6.3 PLAN DE AUDITORIAS PARA EL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 
DE ADC DECORACIONES LTDA.  
 Con el objetivo de garantizar el cumplimiento de la misión y la visión de la empresa, se 
desarrolla el Sistema de Gestión de la Calidad, a través del cual como se ha evidenciado en 
los puntos anteriores del proyecto, se busca cumplir con los requisitos y las necesidades del 
cliente para lograr su máxima satisfacción. Teniendo en cuenta lo anterior, se diseña un plan 
anual de auditorías internas con las cuales se garantice el adecuado funcionamiento del 
sistema, la calidad de los productos y servicios y el cumplimiento de los requisitos legales y 
normativos.  
Este parte del proceso cumple con el ciclo PHVA, en la etapa de Verificar, y de igual forma 
se debe implementar en cada una de sus etapas. Es decir que, de acuerdo con el ciclo se 
establece lo siguiente:  
PLANEAR: Definición del alcance, objetivos, recursos y demás elementos necesarios para 
el programa de auditorías.  
HACER: Implementación del programa de auditorías de acuerdo a las actividades y 
competencias establecidas. 
VERIFICAR: Seguimiento y validación del programa de auditorías a través de la 
determinación de acciones preventivas y correctivas.  






Tabla 5. Programa Anual de Auditorias 







Tabla 6. Plan de Auditoría para el proceso de aluminio 









Tabla 7. Plan de auditorías para el proceso de carpintería 









Tabla 8.  Plan de auditorías para el proceso de drywall 









Tabla 9. Plan de auditorías para el proceso de inventarios 









Tabla 10. Plan de auditorías para el proceso de Gerencia  










Tabla 11. Plan de auditorías para el proceso de Dirección de Calidad  









6.5 COSTO BENEFICIO DEL DESARROLLO DE LA NTC ISO 9001:2015 
En la actualidad, la sociedad y en especial los lideres encargados de las grandes empresas 
viven la era del análisis, ya que las decisiones de viabilidad de un proyecto o inversión se 
basan en los resultados que este dé, teniendo en cuenta los recursos y las nuevas estrategias 
con las que se cuenta para determinar la aceptación del proyecto. 
Para el desarrollo del Sistema de Gestión de la Calidad de ADC Decoraciones Ltda. se realizó 
como primer paso un análisis de los costos necesarios para iniciar el proyecto, en el cual se 
tuvieron en cuenta los factores principales de cada una de las etapas, como se evidencia en 
la tabla 12. 
Tabla 12. Costos de inversión del Sistema de Gestión de la Calidad 





COSTO          
TOTAL 
1 
Compromiso de la 
Dirección 
Papelería 2000 $50 $100.000 
Impresiones 200 $100 $20.000 




Personal competente en 
temas de calidad 




Dirección de Calidad 
Personal competente para 
el perfil del cargo 
1 $3.500.000 $3.500.000 
4 




2 $800.000 $1.600.000 
Cartillas SGC 22 $2.000 $44.000 
Afiches informativos SGC 6 $12.500 $75.000 
5 Implementación SGC 
Papelería 1500 $50 $75.000 




Auditoria Interna 2 $400.000 $800.000 
7 
Realización de la 
auditoria 
Personal encargado de la 
auditoria interna 
11 $45.000 $495.000 
8 Desarrollo del SGC 
Creación e 
implementación 
1 $1.500.000 $1.500.000 
9 TOTAL $10.099.000 
Fuente: Autor 2018. 
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Con base a esto y con el objetivo de realizar el análisis adecuado de costo beneficio del 
proyecto, se determinaron variables en el incremento de ventas, de acuerdo a los ingresos 
generados en el año 2017 y se aumentó un 5% de tasa de oportunidad para proyectar los 
datos.  
Tabla 13. Variables  
VARIABLES 
INCREMENTO EN VENTAS 5% 
Ventas 2017 $3.302.158.651 
Egresos de funcionamiento $1.320.863.460 
Gastos de administración $825.539.663 
Fuente: Autor 2018. 
A través de lo cual, se determinan las salidas y las entradas netas de dinero en el flujo de caja, 
facilitando a la empresa tener la información clara de la capacidad que tiene para pagar las 
deudas, en este caso está enfocada a la capacidad de la empresa para realizar la inversión del 
desarrollo del Sistema de Gestión de la Calidad, como se evidencia en la tabla 14.  
Tabla 14. Flujo de caja SGC 
AÑO 0 1 2 3 4 
Ventas al 
contado $0 $495.323.798 $520.089.988 $546.094.487 $573.399.211 
Cuentas por 
cobrar $0 $0 $0 $0 $0 
-TOTAL 
INGRESO EN 
EFECTIVO $0 $495.323.798 $520.089.988 $546.094.487 $573.399.211 
Egreso de 
funcionamiento $0 $1.386.906.633 $1.456.251.965 $1.529.064.563 $1.605.517.791 
Gastos de 
Administración $0 $866.816.646 $910.157.478 $955.665.352 $1.003.448.620 
Proyecto SGC $10.099.000 $0 $0 $0 $0 
TOTAL EGRESO 
EN EFECTIVO $10.099.000 $2.253.723.279 $2.366.409.443 $2.484.729.915 $2.608.966.411 
FLUJO NETO 
ECONOMICO -$10.099.000 $495.323.798 $520.089.988 $546.094.487 $573.399.211 
Fuente: Autor 2018. 
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Tabla 15. Indicadores financieros del desarrollo del SGC 
VPN $1.233.482.324,33 
TIR 49,10 
Fuente: Autor 2018. 
Teniendo en cuenta los datos anteriores, el costo beneficio para el desarrollo del Sistema de 
Gestión de la Calidad para ADC Decoraciones Ltda. resulta rentable al tener una tasa interna 
de retorno del 49.10. Con lo cual, la empresa se podría asegurar de que el desarrollo del 

















Teniendo en cuenta los resultados evidenciados durante la construcción del proyecto, se 
recomienda a la empresa desarrollar e implementar el Sistema de Gestión de la Calidad 
propuesto, ya que a través de su eficiente funcionamiento ADC Decoraciones Ltda. lograría 
no solo cumplir con las necesidades y los requisitos del cliente, asegurando su satisfacción 
como se establece en la misión de la empresa, sino que además lograrían encontrar un método 
adecuado para asegurar el volumen de ventas y la utilidad de la empresa mejorando de forma 
notable la tendencia que se ha presentado durante los últimos tres años.  
Es indispensable recordar y enfatizar que el correcto funcionamiento del Sistema de Gestión 
de la Calidad depende directamente del compromiso que la empresa y cada uno de sus 
trabajadores presente, al utilizar de forma correcta la documentación generada con el sistema 
para que esta no solamente quede como constancia, sino que se aplique diariamente en cada 
una de las actividades.  
 Se recomienda a la Gerencia, como responsable de la planeación estratégica de la empresa, 
dar ejemplo y generar una nueva cultura de calidad y de participación para que el sistema 
funcione adecuadamente, teniendo en cuenta que este impacta en todas las áreas de ADC 








La empresa debe crear y generar una cultura de calidad en todos los niveles, otorgando a cada 
uno de sus trabajadores la confianza necesaria para que sean ellos mismos los artífices del 
cumplimiento de los objetivos y las metas, para el adecuado funcionamiento y desarrollo del 
Sistema de Gestión de la Calidad.  
Teniendo en cuenta que ADC Decoraciones Ltda. presenta un alto potencial en las 
actividades operacionales y concentra todos sus esfuerzos en los procesos misionales, deben 
aprovechar la estructuración y la creación de los manuales de calidad y de procesos para 
delimitar los parámetros de fabricación y prestación del servicio, generando procesos más 
organizados, estructurados y claros para todo el personal.  
Es importante realizar la evaluación del servicio prestado con el fin de determinar el nivel de 
satisfacción del cliente a través de los instrumentos de medición establecidos en el Manual 
de Calidad y el Manual de Procesos. Resaltando que a través de estos la empresa podrá tener 
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